BAB 6

KESIMPULAN DAN SARAN

6.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah dilakukan pada bab
sebelumnya, peneliti memperoleh kesimpulan sebagai berikut:
1. Terdapat hubungan positif yang cukup kuat dan signifikan antara kepuasan
konsumen dengan perilaku word of mouth pelanggan PT. Gojek Indonesia di
Kota Bandung, dimana semakin baiknya satisfaction akan berdampak pada
semakin baiknya perilaku word of mouth dari pelanggan. Besarnya kontribusi
pengaruh yang diberikan oleh satisfaction terhadap perilaku word of
mouthadalah sebesar 31,4%, sedangkan sebanyak 68,6% sisanya merupakan

besar kontribusi pengaruh yang diberikan oleh faktor lain yang tidak diteli ti.

6.2 Saran
Berdasarkan hasil dan kesimpulan akhir dari bukti-bukti nyata
penelitian di lapangan, maka peneliti akan memberikan beberapa saran atau
masukan untuk PT. Gojek Indonesia yaitu:
1. Dari hasil penelitian secara umum konsumen sudah merasa puas
dengan pelayanan yang diberikan oleh PT. Gojek Indonesia.

Walaupun begitu PT. Gojek Indonesia harus tetap mempertahankan
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bahkan meningkatkan kualitas dan mutu pelayanan perusahaan
terutama kualitas karyawannya.

PT. Gojek Indonesia sebaiknya lebih meyakinkan konsumennya untuk
mau memberikan identitas dirinya secara lengkap dan menjamin
keamanannya dikarenakan masih ada beberapa konsumen yang merasa
tidak aman dan nyaman memberikan identitas dirinya secara lengkap.
Menyediakan customer care atau layanan untuk menampung saran dan
keluhan dari konsumen sebagai masukan untuk perusahaan PT. Gojek

Indonesia agar menjadi lebih baik lagi.
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